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1. APRESENTACAO

As atividades da Ouvidoria Geral da UFS sdo apresentadas a seguir em
cumprimento ao disposto no Art. 5°., inciso VI, da Resolucdo 002/2009/CONSU e no
Art. 2°, inciso VI, do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFS, aprovado pela
Resolucédo n° 37/2011/CONSU.

A partir do ano de 2019, a Ouvidoria da UFS passou ser um 6rgdo da Reitoria,
de acordo com os artigos 100 e 101 da Resolu¢ao N° 40/2018/CONSU. A Resolucao
estabeleceu ainda que o Servico de Informacdo ao Cidaddo passa a pertencer a
estrutura da Ouvidoria. Deste modo, as atividades do SIC também fazem parte do
presente relatério.

De maneira diferente do relatério do ano anterior, no presente relato ja nao
constam as informacgfes originarias do sistema SIGAA. Isto se deve a completa
integracao da Ouvidoria da UFS ao Sistema de Ouvidorias do Poder executivo federal

“Fala.BR” desde 0 ano de 2020, sistema do qual provém os dados aqui apresentados.



2. MEIOS DE ACESSO DOS USUARIOS

A Ouvidoria da UFS foi acionada, principalmente, por meio do Sistema Fala.BR
- Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo. O acesso ainda se deu
por correio eletronico e telefone. O atendimento presencial, normalmente de pequena
guantidade, foi inexistente em 2021, em virtude da emergéncia de saude — Covid 19
ter reduzido em muito a presenca de pessoas no Campus.

A tramitacdo das manifestagbes recebidas via “Fala.BR” é feita com o
encaminhamento anexada a memorandos do sistema administrativo SIPAC. Este
modo de tramitacdo das demandas podera ser substituido pelo cadastramento das
subunidades da UFS para atuar diretamente dentro do sistema Fala.BR, o que estava
previsto para ser iniciado no segundo semestre de 2021. No entanto, a forte demanda
de trabalho, oriunda da CGU, para a atualizacdo da Carta de Servigos seguida do
inicio da implantacdo dos Conselhos de Usuarios de Servi¢os publicos, ocupou todo
o pessoal da Ouvidoria além da rotina de tratamento das manifestacdes. As atividades
de implantacdo dos conselhos de usuarios e realizacdo de enquetes de avaliacéo,
outra atividade cometida ao pessoal da Ouvidoria, serdo discutidas adiante.
Acrescente-se ainda as atividades de construcdo dos modelos de maturidade em
Ouvidorias Publicas como mais uma atividade neste ano. Por estas razdes, 0
processo de integracdo das unidades da UFS ao mddulo de tramitacdo e tratamento

esta planejado para o ano de 2022.



3. QUANTITATIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS
A Figura 1 d& uma visédo geral das manifestac6es de Ouvidoria submetidas a

UFS no ano de 2021. Acentue-se que estes dados nao incluem os pedidos de Acesso
a Informacéo, abordados em item especifico.

UFS - Fundagéo Universidade Federal de Sergipe

=] L

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

49

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Figura 1. Manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da UFS por meio do Sistema
Fala.BR no ano de 2021.
(Extraido de http://paineis.cqgu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/01/2022) .

Observa-se que a UFS recebeu um total de 563 manifestacées de ouvidoria
pelo “Fala.BR”. Trata-se de um numero significativo, que faz da Ouvidoria um
importante canal de comunica¢édo da UFS com o usuario.

Convém notar ainda, que estas 563 manifestacfes, quando somadas a 265
apresentadas por e-mail, totalizam 828 no ano de 2021. Caso se compare este valor
com a quantidade de acessos ocorridos em 2020, em numero de 1293, observa-se
uma queda, considerando que 0s dois anos se passaram sob a mesma condicao de
emergéncia de saude — Covid 19. Isto pode ser explicado pelo fato de, no ano anterior,
ainda ter sido utilizado para demandas de Ouvidoria, até o més de agosto, o Sistema
Integrado de Gestdo de Atividades Académicas. O SIGAA, de acesso habitual para
0S assuntos académicos, se constitui em algo comum para o estudante. Ja o sistema
federal, dentro do qual a UFS figura junto com outras trés centenas de 6rgaos, com
listas de assuntos extensas e diversas daquelas bem especificas do sistema préprio,

pode ser causa de menor interesse de acesso. N&do se pode, no entanto, deixar de
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acentuar a quantidade expressiva de acessos, quando comparada as de outras
universidades, conforme se vé a seguir.

A posicdo de destague da UFS quanto ao numero de demandas dirigidas a
Ouvidoria pode ser melhor aferida com o auxilio da Tabela 1. Nesta foram listadas as
vinte universidades federais com maior quantidade de manifestacdes e a UFS figura

em sexto lugar.

Tabela 1. Numero de manifestacdes apresentas a ouvidorias de 20 universidades
federais no ano de 2021, excluidas as arquivadas.

Universidade Manifestacfes
UNB 1.309
UFRJ 740
UFMG 730
UFF 615
UFRN 575
UFS 514
UFBA 510
UFC 509
UFERSA 509
UFRRJ 497
UFU 475
UFRGS 467
UFES 459
UFG 432
UNIPAMPA 408
UFPA 399
UFSC 376
UFMS 367
UFMT 326
UNIFESP 326

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/02/2022.

Ainda quanto as manifestacfes recebidas pela Ouvidoria, cabe um comentario
a respeito daquelas que ingressaram por meio de correio eletrénico. No ano de 2021
estas foram em numero de 265. Destas, 240 consistiram de solicitacdes diversas, em
geral pedidos e informagdes sobre procedimentos de natureza académica, cursos e
concursos. Quanto a origem, predominantemente vindas da comunidade externa.
Adotou-se ainda o procedimento de, quando nédo se tratava de informacgdes, sugerir

ao autor registrar a manifestacao no sistema Fala.BR.



3.1 Cumprimento dos prazos e tempo de resposta.

Voltando a Figura 1, pode ser observado o excelente indice de cumprimento
dos prazos, no valor de 95%. Isto se deve ao controle efetuado diretamente pelo
sistema da CGU com cobrancas disparadas automaticamente em direcao a Ouvidoria
da UFS. A isto soma-se os frequentes contatos da Ouvidoria com o setor requerido
por meio de novos memorandos e ligacdes telefénicas, o que resulta no pequeno
namero de demandas atrasadas e na auséncia de manifestacdes néo respondidas.

Por outro lado, merece especial atencdo o0 tempo de resposta as
manifestacdes. No Sistema Fala.BR, as demandas tém como prazo de resposta 30
dias, prorrogaveis por mais 30. No caso da UFS o tempo médio de resposta foi de 27
dias, uma marca que precisa melhorar considerando o observado em outras
universidades, conforme se consta da Tabela 2.

Os dados de tempo médio, frente ao apresentado pela UFS, mostra a
necessidade de se buscar maior agilidade na producéo das respostas pelos setores
requeridos, bem como de a Ouvidoria incrementar a eficiéncia dos seus
procedimentos. Necessario é, portanto, empreender um trabalho de sensibilizacéo

dos setores quanto a importancia de agilizar o atendimento do manifestante.

Tabela 2. Tempo médio de atendimento de demandas de ouvidoria de 63
universidades no ano de 2021 (UFS = 27 dias).

Intervalo Numero de
(dias) universidades
<10 4

10,1 - 20 28

20,1 -30 16
> 30 15

Fonte: Ouvidoria/UFS, com dados disponiveis nos painéis da CGU:
http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/02/2022.




3.2 Resolutividade e satisfacdo do usuério.

A Figura 2 mostra informacdes extraidas dos painéis da CGU sobre a
satisfacéo do usuario. E importante acentuar a pouca representatividade do pequeno
namero de respondentes, 73, comparado com o total de 563 demandas registradas
no sistema. Pode ocorrer, ainda, confusdo entre a satisfagdo com a atuacédo da
Ouvidoria e com o resultado da demanda.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Voc estd satisfeito[a) com o atendimento prestado?)
SERIE HISTORICA

Resposts :

R &)
L
&/
i Dy
I

im Parcialmente Nao

30%
TOTAL DE RESPOSTAS TOTAL DE RESPOSTAS

Figura 2. Manifestacfes quanto a satisfacdo do usuario junto a Ouvidoria da UFS no
ano de 2021 pelo Sistema Fala.BR. Extraido de
http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/02/2022.

3.3 Distribuicdo das manifestacdes quanto ao tipo e assunto

Na Tabela 3 é apresentada a distribuicdo das manifestacfes, quanto ao tipo.
Nesta, observam-se as solicitacbes representando com 38,1% do total e as
reclamacdes, com 28,2%. Estes nimeros indicam papel da ouvidoria como canal para
busca de solucao de problemas do publico principal da instituicdo que é o corpo
discente. A preponderancia das demandas apresentadas por estudantes sera

comentada adiante.

Segue-se, na tabela, o elevado numero de manifestagbes do tipo
Comunicagéao, com 24 % do total. Para estas cabe uma explicacdo a respeito da sua
natureza. Consistem de reclamacdes e de denuncias, visto que estas podem ingressar
no Fala.BR de forma an6nima, o que faz com que passem a receber a classificacdo
de “comunicagéao de irregularidade”. Ressalte-se que a escolha de néo se identificar,
gue é feita ao inserir a manifestacdo sem fazer “login” no sistema, impede o autor de

acompanhar o andamento e de conhecer o resultado da demanda. Visando esclarecer
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esta condi¢cdo, a Ouvidoria passou a informar, na sua pagina, que denuncias
andnimas nao possibilitam o seu acompanhamento pelo manifestante. Indica ainda
que ao fazer de forma identificada, os seus dados estédo protegidos na forma da lei,
de modo que o nome do autor ndo sera conhecido, salvo sua autorizacao expressa.
Uma outra providéncia, esta da parte da CGU, dard mais racionalidade para o
tratamento da demanda ao ndo mais possibilitar 0 acesso anénimo para o caso de

reclamacoes.

Tabela 3. Distribuicao, por tipo, das manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da UFS
por meio do Sistema Fala.BR em 2021, excluindo-se as arquivadas.

Tipo N° %

Reclamacao 145 28,2
Solicitacao 196 38,1
Denuncia 28 54
Sugestao 19 3,7
Elogio 2 0,4
Simplifique 0 0,0
Comunicacéao 124 24,1

Fonte: Ouvidoria/UFS, com dados disponiveis nos painéis da CGU:
http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/02/2022.

Quanto aos assuntos das demandas, para se dar uma ideia da variedade
disponivel para estes no sistema Fala.BR é feita na Figura 3 uma colagem de dados
de la extraidos. Observa-se o grande niumero de op¢des e o carater genérico de
muitas delas. Isto decorre de esta classificacdo ndo ser voltada apenas para
instituicdes de ensino e sim para os mais de 300 6rgaos federais participantes.

Deste extenso numero de opc¢Bes implica em dificuldade para o usuario quanto
a escolha do assunto. Para o 6rgéo, torna mais dificil a filtragem dos temas principais,
guando comparado com o antigo sistema de ouvidoria via SIGAA. Por outro lado, o
sistema atual faculta a criagdo de sub assuntos e a marcagéo das demandas com
etiquetas (“tags”) especificas cada caso. Facilitara ainda a concentracdo dos assuntos
em temas mais identificados com a instituicéo a possibilidade, recentemente oferecida
pelo Sistema, da indicagao de assuntos favoritos, dirigindo a escolha a ser feita pelo

USuario.
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Figura 3. Distribuicdo, por assunto, das manifestacdes apresentadas a Ouvidoria da
UFS no ano de 2021 por meio Sistema Fala.BR.
Extraido de http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/, acesso em 24/02/2022.




3.4 Distribuicdo das manifestacdes quanto a origem.

Visando verificar a origem das manifestacdes dirigidas a Ouvidoria da UFS, no
decorrer do ano de 2021 comecou a se efetuar a marcacdo das mesmas quando do
seu tratamento inicial, fazendo o apontamento da sua origem. Esta indicacao é feita a
partir da leitura do conteudo da demanda, perscrutando o tipo de usuério que a
apresentou, seguida da atribuicdo de uma “tag” para a mesma. Trata-se, portanto, de
uma classificacdo arbitraria, cujos dados para 2021 sao apresentados na Figura 1.
Ressalte-se que 0s numeros ndo somam o total das manifestacdes, em virtude de

esta prética ter sido adotada cerca de trés meses apos o inicio do ano.

Em que pesem as limitagdes relativas ao tipo de verificagéo praticada conforme
descrito, 0s nUmeros mostram a que a clientela principal da ouvidoria coincide com a
da Universidade, ou seja, 0 estudante. Seguem-se em numero as demandas de
origem externa, oriundas principalmente de candidatos e ingressantes. Nesta
categoria inclui-se ainda demandas nas quais néo foi possivel determinar com alguma

seguranca a autoria.

m Discente
m Docente
Técnico Administrativo

m Comunidade externa

11
14

Figura 4. Distribuicdo de manifestagbes apresentadas a Ouvidoria da UFS no ano de
2021 por meio Sistema Fala.BR, de acordo com o tipo de usuéario atribuido
com “tags”. Fonte: Ouvidoria/UFS, 2021.
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4 A CARTA DE SERVICOS DA UFS E OS CONSELHOS DE USUARIOS

A Ouvidoria, em parceria com o Escritério de Processos Operacionais,
EPO/PROPLAN, iniciou no ano de 2021 o mapeamento dos servi¢os para elaboracao
da Carta de Servicos da Universidade Federal de Sergipe, no ambito do Portal
GOV.BR. Para o ano de 2021 a orientacdo da CGU foi de relacionar os servigos
direcionados para a comunidade externa e para o corpo discente da UFS.

Inicialmente procedeu-se ao levantamento dos servi¢os. A partir deste, o EPO
se reuniu com as unidades envolvidas para tracar o fluxograma com o passo-a-passo

de cada etapa.

Uma vez de posse deste detalhamento, a Ouvidoria passa entdo a digitar
dentro Sistema “gov.br’” cada um dos servicos com todos os seus detalhes. Estes
passam entdo por um processo de conferéncia e validacdo, depois do qual, apés
eventuais ajustes, passam a estar disponiveis, podendo ser acessados por meio do

link: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-universidade-federal-de-sergipe

No momento da elaboracéo deste relatorio a UFS se encontra com 67 servicos
registrados no portal “gov.br’. O processo de inser¢cao no sistema governamental
segue em andamento, vindo a receber acréscimos a medida em que 0S processos

organzacionais da UFS véo sendo trabalhados .

A partir da consolidacdo da Carta de Servicos no sistema, passa-se a oferecer
a sociedade uma nova maneira de participacdo direta na sua avaliacdo e melhoria,
por meio dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos. Destes conselhos
qualquer cidadado pode participar, bastando para isto se inscrever, ndo havendo

qualquer tipo de selecao.

Visando convidar pessoas para participar dos conselhos, foram empreendidas
acdes em parceira com a Diretoria de Editoracdo Comunicacdo e Producdo Audio
Visual — DECAV. Veicularam-se varios informes explicativos no Portal da UFS, entre
esses 0 Guia do Usuario do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos. Envolvendo-
se diretamente na tarefa de chamamento de conselheiros, o Reitor gravou video
publicado nas redes sociais da UFS. Também foi gravado video com o mesmo

propésito pelo Ouvidor.

Apesar das acdes empreendidas, uma dificuldade pela qual passaram a
maioria das IFES também ocorreu no ambito da UFS: 0 pequeno nimero de pessoas

que se inscreveram nos conselhos. No nosso caso, conta-se com o nimero de 21
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conselheiros, quando a pretensdo da CGU seria um minimo de 30 por servi¢o a ser
avaliado. Tal circunstancia, de ocorréncia generalizada no pais, fez com que a CGU
modificasse a exigéncia de avaliar, em 2021, todos os servicos do Orgao, para a

realizacdo de ao menos uma avaliacao, relativa a um servico.

Na Universidade Federal de Sergipe as consultas foram realizadas através de
enquetes, nas quais as perguntas foram formuladas levando-se em consideracdo o
Modelo de Avaliacdo de Qualidade de Servicos previsto no Guia Metodolégico de
Avaliacdo de Servicos Publicos, elaborado pela Controladoria Geral da Unido e
disponivel no endereco:
https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/65702/3/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf

As enquetes promovidas pela Ouvidoria/UFS foram em namero de 17, ou seja,
em numero acima da exigéncia revista da CGU. No entanto, a pequena quantidade
de conselheiros resultou em niumero menor ainda de respondentes, em torno de oito,
0 que compromete a relevancia da informagéo coletada. Por esta razdo nao sao

apresentados os dados relativos a essas avaliagdes.

A situacdo dos Conselhos de Usuarios na maioria das instituicbes e, por
conseguinte, as avaliacées processadas, devem ensejar reflexdes em nivel nacional
ndo apenas a respeito de mobilizacdo, como tembém no que se refere a propria

viabilidade do uso desta ferramenta.
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5 O SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC/UFS

O Servico de Informacéo ao Cidadao faz parte da Ouvidoria da UFS, conforme
a Resolucdo N° 40/2018/CONSU. Além disso, o Ouvidor responde como Autoridade
de Monitoramento da Aplicacdo da Lei de Acesso a Informacédo no ambito da UFS.

As atividades do SIC sdo apresentadas seguindo dois eixos principais,
representados pela Transparéncia Ativa e pela Transparéncia Passiva. O primeiro
caso se refere as informacdes colocadas a disposi¢cdo do usuario no sitio eletronico
da instituicdo. O segundo, diz respeito aquelas informacdes fornecidas pelo SIC/UFS
em atendimento a pedidos de acesso a informacéo feitos pelo cidadao por meio da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informacao — Fala.BR/CGU. A seguir é
feita uma breve descricdo das atividades, visto que estas sdo apresentadas de

maneira extensa em relatorio proprio.

5.1 Transparéncia Ativa

Transparéncia ativa consiste da divulgacdo de informacdes por iniciativa do
préprio 6rgdo, sem que tenha havido uma solicitacdo da parte de um usuario. No caso
da UFS, estas informagdes séo apresentadas em seu portal (ufs.gov.br) a partir da
aba “Acesso a Informacao”.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) determina um rol minimo de
informacBes que devem constar da Transparéncia Ativa de cada 6rgao. O controle
das informacdes fornecidas é feito dentro da plataforma Fala.BR, onde existe, na
pagina inicial, indicacdo a respeito do efetivo cumprimento por parte da instituicéo,
indicando a quantidade de itens classificados como “ndo cumpre”, “cumpre
parcialmente” e “cumpre®.

O rol da Transparéncia Ativa (TA) abrange 14 itens, a saber: Institucional,
Acdes e Programas; Participacdo Social; Auditorias; Convénios e Transferéncias;
Receitas e Despesas; Licitacdes e Contratos; Servidores; Informacdes Classificadas;
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC); Perguntas Frequentes, Dados Abertos,
Ferramentas e Aspectos Tecnoldgicos dos Sites dos Orgéos e “Outros”.

O atendimento das exigéncias de Transparéncia Ativa na UFS apresentou
significativa evolug&o nos ultimos trés anos. Em 2019, a UFS ainda ndo preenchia os
itens exigidos dentro da plataforma da CGU. Em 2020, em decorréncia de uma efetiva
atuacao do SIC junto as pro reitorias, dos 49 quesitos de TA, a UFS passou a cumprir

28, cumprir parcialmente 4 e ndo cumprindol7. Ja no ano de 2021, o envolvimento
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direto da Reitoria e Vice Reitoria resultou no quase completo atendimento. Dos 49
itens de TA a UFS “CUMPRE” 48 e “NAO CUMPRE” 1. Isto fez com que adquirisse
posicdo destacada entre 6rgdos federais, estando na 362 colocacdo, cumprindo
97,96%, conforme se vé na Figura 5. Acentue-se que a média para as 306 instituicoes
federais é de 65.73% de cumprimento. Estes valores séo detalhados na Figura 5.
Cabe ressaltar, ainda no que se refere a transparéncia ativa, a situacao da UFS
guanto ao cumprimento do Plano de Dados Abertos, ja que todo o planejamento que
consta do PDA 2021/2023 ja se encontrava cumprido quando da elaboracdo deste
Relatorio. O acesso aos dados abertos pode ser efetuado por meio do link
https://dados.ufs.br/ no portal da UFS, ou no sistema “gov.br’ acessando:

https://dados.gov.br/organization/fundacao-universidade-federal-de-sergipe-ufs

TRANSPARENCIA ATIVA
avaLiapos: 49 [ 49
CUMPRIDOS: 48

RANKING DE CUMPRIMENTO

36° / 306

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado: 14.735
GOVERNO FEDERAL

cumprido

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado:  2.331

CATEGORIA DO ORGAD: FLN:AQFRO PUBLICA
64,01%
cumprido

CUMPRIMENTO POR ORGAO Total Avaliado: 49

ORGAD: UFS —FUM :;‘\.':_:J‘E\O UMNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE

cumprido
Figura 5. Dados de cumprimento de itens de transparéncia ativa da UFS e posicao em

relacéo aos demais orgaos federais. (Extraido de
http://paineis.cqgu.gov.br/lai/index.htm , acesso em 04/02/2022)
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5.2 Transparéncia passiva

A transparéncia passiva consiste da disponibilizacdo de informacdes mediante
o atendimento a demandas especificas de uma pessoa fisica ou juridica.
As estatisticas sobre os pedidos de informacé&o direcionados a UFS, desde a

criacao do SIC, podem ser acessadas em http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm . Na

Figura 6 € mostrado recorte relativo ao ano de 2021. Nesse ano o SIC/UFS recebeu
229 pedidos de acesso a informacéo, o que a coloca na 852 posicdo em numero de
demandas, dentre 306 instituicbes. E digno de nota, ainda o indice de 100 % de
pedidos respondidos. Quanto ao tempo médio de resposta, de 12,65 dias, esta dentro
da média nacional que € de 12,31 dias. Importa ressaltar que os pedidos de acesso a
informagao, na sua maioria, demandam muito trabalho dos setores aos quais séo
dirigidos, para reunido das informagbes, bem como do SIC, encarregado
frequentemente da digitalizacéo e tarjamento documentos, bem como e de reiteradas

cobrancas aos setores demandados.

STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING

229 85° /306

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ~ RANKING

12,65 dias 145° / 306 RESPONDIDOS ~ EMTRAMITAGAO ~ OMISSOES

=mpo médio de rasposta a0s pedidos de

aceszo & informagde.

Figura 6. Quantidade total de pedidos de acesso a informacdo que ingressaram no
SIC/UFS em 2021, taxa de resposta e posicdo em relacdo aos demais
orgaos federais. (Extraido de; http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm , acesso
em 23/03/2022)
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Quanto ao resultado produzido pelas demandas, sao apresentados dados

percentuais na Figura 7.

Aesssn Conaaie _ i

Aresso Megado 2,18%

Informacio Inexistznte

MEo =e trata de solicita... - 16,16%

(rgio n3o tem compet.. I 1,75%

A==z Pardalmente Co.. I 2,62%

Pergunts Duplicada/Re.. I 3,06%%

Figura 7. Estatistica de atendimento dos pedidos de acesso a informacéo ingressados
no SIC/UFS em 2021. (Extraido de: http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm ,
acesso em 23/03/2022).

Observa-se o grau de atendimento das solicitacdes de 69,87 %, da mesma
ordem da média nacional que € de 68,44 %. Os casos de acesso parcialmente
concedido se referem principalmente a respostas nas quais se tinha que omitir
informacdes pessoais ou por ndo existir todas as informacgdes pedidas. Neste segundo
caso, ha ainda um dado especifico, de 4,37 % de informacdao inexistente. Os pedidos
que ndo se tratam de solicitacdo de informacao se referem em geral de questionarios
de carater opinativo.

Quanto aos recursos, estes foram em nimero de 20 em primeira instancia, em
sua maioria relacionados com a insuficiéncia da informacao prestada, tendo sido, em
geral, complementadas. Destes 20, sete foram reapresentados em segunda instancia,
no caso o gabinete do Reitor. Houve ainda trés recursos que chegaram a CGU. Nota-
se portanto que a maior parte dos recursos foram solucionados na esfera do préprio
SIC.
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6 CONSIDERACOES GERAIS

No que diz respeito ao tratamento das demandas de ouvidoria no ambito do
Sistema Fala.BR, a UFS deve promover a adocao, por determinacdo da CGU, de uma
nova ferramenta denominada Modulo de Triagem e Tratamento. Isto se dara com o
cadastramento de setores e pessoas responsaveis nas diversas unidades. Estas
receberdo os avisos de manifestacdes diretamente em suas caixas de e-mail, apds
tramitadas pela Ouvidoria/UFS, e entrardo no sistema para fazer o tratamento.
Funcionara de maneira semelhante a um “chat” e permitira a CGU rastrear toda a
tramitacdo e ndo apenas a reposta que atualmente retorna por meio de memorando.
Existem davidas, no ambito das universidades, quanto a eficiéncia deste novo recurso,
diante do grande numero e da variedade de setores existentes em uma instituicdo de
ensino. Some-se a isto, no caso da UFS, a iminente adocao do sistema SEI tornando
necessario verificar se este ja ndo seria suficiente para o rastreamento de demandas
de ouvidoria. No entanto, a ado¢do do modulo de tratamento ja est4 sendo cobrada
neste momento. Assim, tera inicio com a integracéo do Gabinete do Reitor e instancias
de correicdo, seguido das pro-reitorias. ApOs este passo inicial e em funcédo da
afericdo do funcionamento do sistema, se buscard a integracdo dos demais setores
da Universidade.

Quanto ao sistema de acesso a informacao, a UFS experimentou, entre 2020
e 2021, um grande progresso nos seus indicadores, conforme os dados mostram, em
especial quanto aos aspectos de Transparéncia Ativa e Dados abertos, enquanto
manteve a ja elevada eficiéncia no que diz respeito a transparéncia passiva.

Importante ainda € ressaltar a participacdo da Ouvidoria/SIC na estrutura de
governanca da UFS, como o Comité de Governanca Digital e o Comité de Gestdo do
Programa de Integridade. Destaca-se, também, a participacdo no Comité de
Comunicacédo e Transparéncia, do qual Autoridade de Monitoramento da LAl e a
Assessora Técnica da Ouvidoria sdo membros titulares.

Finalmente, pode-se concluir que a Ouvidoria da UFS, na sua atividade de
tratar demandas das mais variadas naturezas, desde simples casos de matricula até
fatos que ensejam encaminhamento para procedimentos de apuracédo; vem sempre
encontrando grande receptividade da comunidade na qual se insere. Esta constatacéo
permite afirmar, mais uma vez, que este 6rgdo cumpre com sua funcéo de ser um

canal da Cidadania na Universidade Federal de Sergipe.



